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ABSTRAKSI 
 
PENGARUH SERVICE QUALITY PADA CUSTOMER LOYALTY YANG 
DIMEDIASI OLEH CUSTOMER SATISFACTION  
 (Studi Pada Konsumen Toko Daniek Jilbab di PGS Surakarta) 
 
BINENDRA 
F0208149 
 
Tujuan utama penelitian ini adalah untuk menganalisis: pengaruh kualitas 
teknis dan kualitas fungsional pada kepuasan pelanggan, dan pengaruh kepuasan pada 
loyalitas konsumen. Metode survey dipilih untuk melakukan pengumpulan data. 
Sampel dalam studi ini adalah 160 konsumen Toko Daniek Jilbab di PGS yang 
berniat untuk loyal dengan teknik pengambilan sampel yaitu purposive sampling. 
Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk memastikan kualitas data, 
selanjutnya dilakukan uji normalitas, outlier, dan goodness of fit sebelum dilakukan 
pengujian hipotesis. Structural equation model adalah metode statistik yang dipilih 
untuk mengetahui pengaruh hubungan antarvariabel.  
Hasilnya menunjukkan bahwa Kualitas teknik dan Kualitas fungsional 
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut didukung 
oleh hasil penelitian yang menunjukkan hubungan dari kedua variabel memiliki nilai 
probabilitas < 0,05, yang berarti bahwa kualitas teknik dan fungsional berpengaruh 
dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen. Customer satisfaction berpengaruh 
signifikan terhadap loyalty, hal tersebut didukung oleh hasil penelitian yang 
menunjukkan hubungan dari kedua variabel memiliki nilai probabilitas < 0,05 yang 
berarti bahwa kepuasan konsumen berpengaruh dalam menentukan tingkat loyalitas 
konsumen untuk terus menggunakan produk dari Daniek Jilbab. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kepuasan memediasi secara full mediasi hubungan service 
quality (kualitas fungsional dan teknik) terhadap loyalitas pelanggan.  
Temuan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa model penelitian dapat 
diterapkan pada setingan demografi dari karakteristik masyarakat di Indonesia yang 
beranekaragam. Dalam penelitian ini, keterbatasan dan implikasi penelitian juga 
didiskusikan untuk memberikan arahan dalam aspek praktis, teoritis, dan studi 
kedepan. 
 
Kata Kunci : Kualitas Teknik, Kualitas Fungsional, Kepuasan, dan Loyalitas. 
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ABSTRACT 
 
EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY mediated by 
CUSTOMER SATISFACTION 
(Study on Consumer Stores Daniek Hijab in PGS Surakarta) 
BINENDRA 
F0208149 
 
 
The main objective of this study was to analyze: the influence of technical 
quality and functional quality on customer satisfaction, and the influence of 
satisfaction on customer loyalty. Survey method was selected for data collection. The 
sample in this study was 160 consumers shop in the PGS Daniek Hijab who intend to 
loyal with a sampling technique is purposive sampling. 
Validity and reliability tests performed to ensure data quality, further tests of 
normality, outliers, and the goodness of fit before testing the hypothesis. Structural 
equation model is a statistical method chosen to determine the effect the relationship 
between the variables. 
The results showed that the quality of technical and functional quality has a 
significant positive effect on customer satisfaction. This is supported by research that 
shows the relationship of these two variables have a probability value <0.05, which 
means that the quality of technical and functional influential in determining the level 
of customer satisfaction. Customer satisfaction significant effect on loyalty, it is 
supported by research that shows the relationship of these two variables have a 
probability value <0.05, which means that customer satisfaction influential in 
determining the level of consumer loyalty to continue using products from Daniek 
Hijab. The results showed that mediate full satisfaction mediating the relationship of 
service quality (functional and technical quality) on customer loyalty. 
The findings in this study indicate that research model can be applied in the 
setting of the demographic characteristics of the diverse communities in Indonesia. In 
this study, limitations and implications of research are also discussed to provide 
direction on the practical aspects, theoretical, and future studies. 
 
Keywords: Technical Quality, Functional Quality, Satisfaction and Loyalty. 
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